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RESUMEN   
    
“El elemento más importante para establecer un ambiente agradable y 
próspero es la insistencia en mantener comunicaciones abiertas, libres y 
honestas que suban y bajen por los rangos de nuestra estructura 
administrativa.” Harold Geneen, Director general de ITT (2010)   
   
El presente trabajo, analizó la gestión actual y el clima y desempeño laboral 
de los colaboradores de Medicentro Tourist´s Health, empresa dedicada a la 
prestación de servicios médicos en la ciudad de Puno.    
   
Este estudio se dividió en seis capítulos, en el primer capítulo se desarrolló 
el planteamiento teórico, que incluye la formulación y sistematización del 
problema detectado, los objetivos, justificaciones y delimitaciones del 
presente trabajo.   
El segundo capítulo titulado marco de referencia, se desdobló en dos partes: 
por un lado tenemos investigaciones similares realizadas y por otro, 
conceptos que ayudan a fundamentar el tema que se desarrolló.    
El tercer capítulo se dividió en dos partes, la primera que consta de un breve 
análisis del entorno directo e indirecto en el que se desenvuelve Medicentro 
y la segunda en la cual se realizó un análisis interno de Medicentro a través 
de las cinco fuerzas competitivas de Porter.    
En el cuarto capítulo tenemos el planteamiento operacional, en el cual se 
indicó el tipo y diseño de investigación, los instrumentos utilizados para la 
recolección de datos, la población y muestra consideradas, las variables e 
indicadores y finalmente el procedimiento de recolección de datos.   
Es en el quinto capítulo que se presentó los resultados obtenidos, en primer 
lugar, se analizó los resultados de las encuestas realizadas a los clientes 
para conocer la percepción del servicio recibido. En segundo lugar, los 
resultados de las encuestas realizadas a los colaboradores para conocer la 
percepción de las variables de clima laboral. En tercer lugar, resultados de 
las encuestas realizadas a los colaboradores para conocer el nivel de 
desempeño laboral y finalmente los resultados de las entrevistas realizadas 
a algunos colaboradores seleccionados en base a los criterios de exclusión 
mencionados en el capítulo 3.   
Por último, después de conocer el ambiente en el que desenvuelve 
Medicentro y detectar los aspectos en los que debe mejorar es que en el 
capítulo seis se elaboró el plan y/o propuesta de mejora.    
ABSTRACT   
   
   
"The most important element to establish a friendly and prosperous 
environment is the insistence on maintaining open communications, free 
and honest that rise and fall through the ranks of our administrative 
structure." Harold Geneen, CEO of ITT (2010)   
   
The following research analyzes the current management, climate and 
work performance of the employees of Medicentro Tourist 's Health , a 
company dedicated to provision of medical services in the city of Puno .   
   
This study was divided into six chapters, the first chapter was developed 
theoretical approach , which includes the formulation and systematization 
of the problem identified , objectives, justifications and delimitations of this 
study.    
The second chapter entitled frame of reference, was divided into two parts: 
on one hand we have similar research and in the other we have concepts 
that will help to establish the theme that developed.   
The third chapter is divided in two parts, the first consisting of a brief 
analysis of direct and indirect environment in which Medicentro operates 
and the second where the Porter's five competitive forces are analyzed     
In the fourth chapter we have the operational approach , which indicates 
the type and design of research instruments used for data collection and 
sample, variables and indicators and finally the data collection procedure 
.   
It is in the fifth chapter presented the results, we first analyze the results of 
customer surveys to study the perceptions of the service received . 
Second, the results of surveys of employees to know the perception of the 
work environment. Third, the results of surveys conducted to reviewers to   
4   
know the level of work performance and finally the results of interviews 
with some collaborators selected based on the exclusion criteria 
mentioned in Chapter 3 .   
Finally , after knowing the environment where Medicentro developes and 
also the areas where it needs improvement is that in chapter six we drafted 
the plan and / or ideas for improvement.  
